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his thesis is entitled, "Analysis of Employee Performance in Achieving Consumer 
Satisfaction in the Pontianak Partnership Ambassador" Partnership Ambassador 
Cooperative" as for the sub-problems are 1) What is the employee's performance of 
the Quality factor Of Work (Work Quality) in achieving customer satisfaction in the 
Pontianak Partnership Duta Cooperative ?, 2) What is the employee's performance 
from the Quantity of Work factor in achieving customer satisfaction in the Pontianak 
Partnership Ambassador? 3) What is the employee's performance of the Timeliness 
factor (time determination) in achieving customer satisfaction in the Pontianak 
Partnership Ambassador ?. The method used in this study is a descriptive method with 
a survey research form.. The results of this study are (1) employee performance seen 
from the aspect of quality (quality) both from employee services, employee 
responsibilities and employee performance skills are good. (2) Employee performance 
can be seen from the Quantity aspect (quantity) both from the responsiveness of the 
management and the performance capabilities of the management are good. (3) 
Employee performance is inspired by the aspect of timeliness (time determination) 
when processing loans, and the ease of service is good, members and consumers judge 
employees on time in serving members. 
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PENDAHULUAN  
Dalam menghadapi persaingan di era 
global saat ini, koperasi dituntut untuk 
bekerja lebih efisien dan efektif. Persaingan 
yang semakin ketat menyebabkan koperasi 
dituntut untuk mampu meningkatkan daya 
saing dalam rangka menjaga kelangsungan 
hidup koperasi. Koperasi merupakan salah 
satu organisasi menghimpun orang-orang 
yang biasa disebut dengan anggota,pengurus 
dan karyawan koperasi untuk menjalankan 
kegiatan rumah tangga produksi usaha 
koperasi. Subandi (2010:18) menyatakan 
“koperasi merupakan bentuk usaha yang 
sah, dan keberadaannya diakui dalam UUD 
1945”. Dasar hukum keberadaan kopersi di 
indonesia adalah pasal 33UUD 1945 dan 
UU No. 25 tahun 1992 tentang 
perkoperasian. Dalam penjelasan pasal 33 
ayat (1) UUD 1945 antara lain dikemukakan 
bahwa “perekonomian disusun sebagai 
usaha bersama berdasar atas asas 
kekeluargaan”, dan ayat (4) dikemukakan 
bahwa “perekonomian nasional 
diselenggarakan berdasar atas demokrasi 
ekonomi dengan prinsip 
kebersamaan,efisiensi,berkeadilan,berkelanj
utan, berwawasan lingkungan, kemndirian, 
serta dengan menjaga keseimbangan”, 
sedangkan menurut pasal 1 UU No. 15/ 
1992, yang dimaksud dengan koperasi di 
indonesia adalah“badan usaha yang 
beranggotakan orang-seseorang atau badan 
hukum koperasi dengan melandaskan 
kegiatannya berdasarkan prinsip koprasi 
sekaligus sebagai gerakan ekonomi rakyat 
yang berdasar atas asas kekeluargaan.” 
Tujuan koperasi sebagaimana di 
kemukakan dalam pasal 3 UU No. 25/1992 
adalah“koperasi bertujuan memajukan 
kesejahteraan anggota pada khususnya dan 
masyarakat pada umumnya serta ikut 
membangun tatanan perekonomian nasional 
dalam rangka mewujudkan masyarakat yang 
maju, adil, dan makmur berdasarkan 
Pancasila dan UUD 1945”.Berdasarkan 
tujuan koperasi yang dikemukakan dalam 
pasal 3 UU No. 25/1992 diatas, maka dapat 
dipahami bahwa koperasi merupakan suatu 




dengan cita-cita bangsa Indonesia, yakni 
mewujudkan masyarakat yang maju,adil dan 
makmur, dan sesuai dengan susunan 
perekonomian yang hendak dibangun di 
Indonesia. 
Hampir di semua koperasi 
mempunyai tujuan yaitu memaksimalkan 
kepuasan konsumen dan nilai bagi 
koperasidan juga untuk meningkatkan 
kesejahteraan anggota dan 
karyawan.Karyawan  merupakan unsur 
terpenting dalam menentukan maju 
mundurnya suatu usaha koperasi. Untuk 
mencapai tujuan usaha koperasi diperlukan 
karyawan yang sesuai dengan persyaratan 
dalam usaha koperasi, dan juga harus 
mampu menjalankan tugas-tugas yang telah 
ditentukan. Setiap koperasi akan selalu 
berusaha untuk meningkatkan kinerja 
karyawannya, dengan harapan apa yang 
menjadi tujuan koperasi akan tercapai. 
Kemampuan karyawan tercermin dari 
kinerja, kinerja yang baik adalah kinerja 
yang optimal. Kinerja karyawan tersebut 
merupakan salah satu modal bagi koperasi 
untuk mencapai tujuannya. Sehingga kinerja 
karyawan adalah hal yang patut diperhatikan 
oleh pengurus koperasi. 
Kinerja pada umumnya diartikan 
sebagai kesuksesan seseorang dalam 
melaksanakan suatu pekerjaan. Kinerja 
karyawan merupakan hasil kerja yang 
dicapai seseorang dalam melaksanakan 
tugas-tugas yang dibebankan kepadanya 
untuk mencapai target kerja. Di Koperasi 
Mitra Duta Pontianak dengan jumlah 
pengurus yang sangat kecil harus mampu 
menjalakan tugas-tugasnya dengan baik 
sehingga dapat memuaskan anggotanya dan 
memajukan koperasi. Karyawan dapat 
bekerja dengan baik bila memiliki kinerja 
yang tinggi sehingga dapat menghasilkan 
kerja yang baik kinerja karyawan merupakan 
salah satu faktor penentu keberhasilan 
koperasi dalam mencapai tujuannya. Untuk 
itu kinerja dari para karyawan harus 
mendapatkan perhatian dari pengurus 
koperasi, sebab menurunnya kinerja dari 
karyawan dapat mempengaruhi kepuasaan 
konsumen secara keseluruhan. 
Dengan belandaskan asas-asas 
organisasi yang sangat mudah di terima oleh 
masyarakat maupun konsumen, konsumen 
akan merasa lebih ringan dan nyaman dalam 
pilihan di organisasi tertentu, koperasi 
merupakan organisasi yang berasaskan 
kekeluaragaan dan sebagai suatu sistem 
dimana manajemen dan perangkat koperasi 
dapat dengan mudah dimengerti sebagai 
suatu nilai kerja dari karyawan koperasi 
yang terbagi sebagai rapat anggota, 
pengurus, pengawas, manajer. Badan usaha 
koperasi juga merupakan bentuk usaha yang 
dalam kegiatannya banyak memberikan 
manfaat bagi konsumennya seperti jasa 
koperasi yang diberikan Koperasi Mitra 
Duta Pontianak kepada anggotanya. 
Hasil kerja yang di dapat dari 
Koperasi Mitra Duta Pontianak pada 
prinsipnya dari anggota untuk anggota demi 
kesejahteraan anggotanya bukan 
menguntungkan salah satu pihak atau 
individu melainkan untuk semua anggota 
koperasi yang saling bekerja sama dalam 
memuaskan konsumen atau anggota 
koperasi agar mendapatkan kepercayaan 
dalam pencapaian kepuasan konumen atau 
anggota sehingga ingin terus berada dalam 
Koperasi Mitra Duta Pontianak. 
Pertumbuhan koperasi sangat 
tergantung kepada kinerja kepengurusan 
koperasi, kinerja karyawan dan pelayanan 
terhadap anggota. Dimana koperasi sebagai 
sistem yang hidup, maka perlu 
diperhatikanpelayanan terhadap anggota 
sebagai suatu unsur yang paling utama. 
Sehingga pengembangan dan pertumbuhan 
suatu koperasi dapat berjalan baik jika 
pelayanan terhadap anggotanya juga baik. 
Begitu juga yang terjadi di Koperasi Mitra 
Duta Pontianak yang selalu bertambah 
anggota koperasi dari tahun ke tahun. 
Pertumbuhan koperasi ini juga dikarenakan 
pengurusan Koperasi Mitra Duta Pontianak 
yang dapat memberikan pelayanan kepada 
anggota koperasi. Untuk dapat melayani 
anggota dengan baik sangat di tentukan oleh 
kinerja pengurus yang professional dan 
jumlah pengurus yang cukup. Disini yang 
dimaksud dengan kinerja karyawan adalah 
hasil yang dicapai seseorang menurut ukuran 
yang berlaku untuk pekerjaan yang 
bersangkutan, sedangkan menurut Edgar 
Shine dikutip oleh parmono Atmadi 
(2008:56) pengertian professional adalah 
“bekerja sepenuhnya (full time) berbeda 
dengan amatir yang sambilan dan 





Masalah yang paling kompleks 
sekarang ini adalah bagaimana menciptakan 
kinerja karyawan untuk melayani para 
anggotanya atau konsumen secara optimal, 
tentu ini akan sangat tergantung pada 
kinerjanya. Koperasi pada hakekatnya 
merupakan perkumpulan orang-orang dan 
sekaligus yang bertujuan untuk 
meningkatkan kesejahteraan para 
anggotanya, harus memperhatikan 
kepentingan dan usaha para 
anggotanya.Koperasi Mitra Duta Pontianak 
pada khususnya, kurangnya kinerja 
karyawan yang berpengaruh terhadap 
simpan pinjam koperasi. 
Survey awal terhadap Koperasi Mitra 
Duta Pontianak peneliti mendapat beberapa 
informasi mengenai Koperasi Mitra Duta 
Pontianak adalah sebagai berikut jumlah 
pengurus di Koperasi Mitra Duta Pontianak 
berjumlah 5 orang yang merupakan anggota 
koperasi. Sedangkan jumlah anggota 
Koperasi Mitra Duta Pontianak berjumlah 
27 anggota pada awal pendiriannya dan pada 
saat ini jumlah anggota sudah mencapai 113 
orang anggota. Dari data tersebut dapat 
dilihat bahwa jumlah anggota yang besar 
tidak sebanding dengan jumlah pengurus 
tidak di persoalkan.Berdasarkan melalui 
pengamatan di lapangan yaitu Koperasi 
Mitra Duta Pontianak kualitas kinerja 
karyawan sangat di perhatikan dalam bentuk 
tugas-tugas yang menjadi tanggung jawab 
setiap karyawan dan anggotanya, dalam 
setiap pekerjaan yang di tugaskan dari ketua 
koperasi kepada karyawan itu merupakan 
pelatihan pendidikan yang dilakukan oleh 
dinas koperasi, pelatihan selalu berlangsung 
setiap tahunnya saat diadakan oleh dinas 
koperasi, usaha secara kekeluargaan demi 
mencapai pekerjaan dan kinerja yang 
berkualitas untuk memenuhi tujuan koeprasi 
bersama berdasarkan asas-asas koperasi agar 
terbentuk kinerja yang memenuhi dan sesuai 
dengan aturan perkoperasian yang berlaku. 
Hasil dari mengikuti pelatihan yang 
diadakan karyawan dapat meningkatkan 
kemampuan kompetensi yang ada pada 
dirinya sendiri. Terlihat dari setiap karyawan 
yang melayani anggota (konsumen) mampu 
memberikan pelayanan yang baik walaupun 
anggota yang mealakukan simpan pinjam 
dalam sepekan maksiamal 5 orang. Melalui 
wawancara kepada salah satu karyawan 
yang bernama bapak heriasnyah beliau 
mengatakan bahwa demi mencapai kepuasan 
konsumen pelayanan yang baik sangat 
menjadi point terpenting dimisalkannya 
pada saat menjalani tugasnya sebagai 
customer survice menyambut anggota 
dengan sopan,ramah, demi mengetahui apa 
yang menjadi kepentingan dari anggota 
tersebut, dengan merekrut identitas dari 
anggota diperlukan ketelitian dengan 
informasi yang jelas dan benar akan 
memberikan kepuasan kepada konsumen. 
Kinerja karyawan yang di maksudkan 
dalam penelitian ini yaitu kemampuan, 
keterampilan,kejujuran, berdasarkan asas 
kekeluargaan dalam mengerjakan 
pekerjaannya seperti dari pelayanan, rapat 
anggota, shu, dan hasil dari kinerja yang di 
laksanakan berdasarkan tugasnya. 
Kepuasan di Koperasi Mitra Duta 
Pontianak menjadi hal yang sangat 
diperhatikan apalagi dengan organisasi yang 
terlahir sudah lama namun masih di 
kategorikan koperasi simpan pinjam yang 
masih kecil dengan jumlah anggota yang 
masih kecil pula, tentu akan menjadi 
tantangan tersendiri bagi Koperasi Mitra 
Duta Pontianak dengan bentuk kekeluargaan 
koperasi ini masih bertahan dengan saling 
memberikan kepercayaan kepada setiap 
anggota agar koperasi ini tetap 
bertahan.Bagi Koperasi Mitra Duta 
Pontianak koperasi ini tidak akan berdiri bila 
tidakadaanggotanya yang ingin menjadi 
anggota koperasi, namun dalam penyebutan 
anggota di pada Koperasi Mitra Duta 
Pontianak ini disebut konsumen, Jadi dalam 
penelitian ini konsumen adalah anggota 
dalam penyebutan yang dilakukan oleh 
ketua Koperasi Mitra Duta Pontianak bapak 
Tastaftian Ahmad.Bentuk kepuasan yang 
dilakukan oleh karyawan Koperasi Mitra 
Duta Pontianak ialah dengan di bantu oleh 
sistem IT dalam menyelesaikan tugas 
masing-masing karyawan dengan cepat dan 
mudah, otomatisnya sitem IT ini sangat 
membuat karyawan terbantu dalam proses 
pencatatan identitas anggota, rapat anggota, 
shu, pengurus, yang dilakukan setiap bulan 
dan tahunnya. Dengan sistem kinerja 
karyawan yang sangat di bantu oleh sistem 
IT ini dan dengan jumlah karyawan hanya 5 
orang di Koperasi Mitra Duta Pontianak 





 karena yang menjadi prioritas dalam 
penelitian disini kinerja karyawan terhadap 
kepuasan konsumen atau anggota Koperasi 
Mitra Duta Pontianak. Oleh karena itu 
penulis tertarik untuk meneliti tentang 
“Analisis Kinerja Karyawan dalam 
Pencapaian Kepuasan Konsumen pada 
Koperasi Mitra Duta Pontianak”. 
Masalah Penelitian 
Adapun permasalahan yang timbul 
berdasarkan latar belakang yang telah 
penulis kemukakan, maka yang menjadi 
permasalahan utamanya adalah “bagaimana 
kinerja karyawan dalam pencapaian 
kepuasan konsumen pada Koperasi Mitra 
Duta Pontianak?” 
Tujuan Penelitian 
Tujuan yang ingin di capai dalam 
pembahasan ini adalah: 1) Untuk 
mengetahui kinerja karyawan dari faktor 
Quality of work (kualitas kerja) dalam 
pencapaian kepuasan konsumen Koperasi 
Mitra Duta Pontianak. 2) Untuk mengetahui 
kinerja karyawan dari faktor Quantity of 
work (kuantitas kerja) dalam pencapaian 
kepuasan konsumen Koperasi Mitra Duta 
Pontianak. 3) Untuk mengetahui kinerja 
karyawan dari faktor Timeliness (ketetapan 
waktu) dalam pencapaian kepuasan 
konsumen Koperasi Mitra Duta Pontianak. 
4) Untuk mengetahui kepuasan konsumen 
terhadap kinerja karyawan di Koperasi Mitra 
Duta Pontianak?  
Dengan melakukan penelitian ini dapat 
memberikan nilai tambah, pengetahuan, dan 
pengalaman dalam melihat masalah-masalah 
yang berhubungan dengan koperasi 
khususnya pada kinerja karyawan dalam 
pencapaian kepuasan konsumen pada 
Koperasi Mitra Duta Pontianak. 
Diharapkan dapat memberikan 
masukan dan sumbangan pemikiran kepada 
Koperasi Mitra Duta Pontianak tentang 
pentingnya kinerja karyawan yang nantinya 
akan membantu dalam meningkatkan 
kepuasan konsumen. 
Hasil penelitian ini di harapkan dapat 
menjadi masukan yang berarti bagi pihak 
lembaga yang mempunyai kepentingan 
dalam rangka menambah pengetahuan 
dalam bidang koperasi. 
Dengan adanya penelitian ini dapat 
menjadi salah satu sumber informasi bagi 
masyarakat untuk mengetahui bagaimana 
posisi,peran dan tugas koperasi untuk dapat 
melayani konsumen atau anggotanya dengan 
baik 
Definisi lain datang dari Murpy dan 
Cleveland dalam Pasolong (2007:175) 
mengatakan bahwa, “kinerja adalah kualitas 
prilaku yang berorientasi pada tugas dan 
pekerjaan”. Hal ini berarti bahwa kinerja 
pegawai dalam sebuah organisasi ditentukan 
oleh sikap dan prilaku pegawai terhadap 
pekerjaannya dan orientasi pegawai dalam 
melaksanakan pekerjaannya tersebut. 
Keanggotaan koperasi bersifat 
sukarela dan terbuka, sipa saja dapat 
bergabung menjadi anggota koperasi. 
Anggota koperasi merupakan pemilik 
sekaligus pengguna jasa koperasi. Kemajuan 
usaha koperasi sangat bergantung pada 
partisipasi anggotanya. Hal ini sesuai 
dengan Undang-Undang nomor 25 Tahun 
1992 Pasal 17 ayat (1) yang menyatakan 
bahwa “Anggota koperasi adalah pemilik 
dan sekaligus sebagai pengguna jasa 
koperasi”. 
Menurut Dessler (1997:72), 
mengatakan bahwa penilaian kinerja biasa di 
defenisikan sebagai prosedur apa saja yang 
meliputi: penetapan standart kinerja, 
penilaian kinerja aktual karyawan dalam 
hubungan dengan standart-stamdart, dan 
memberi umpan balik kepada karyawan 
dengan tujuan memotivasi orang tersebut 
untuk menghilangkan kemorosotan kinerja 
atau terus berkinerja lebih tinggi lagi. 
Kriteria penilaian kinerja dapat dilihat 
mlalui beberapa dimensi, , yaitu kegunaan 
fungsional (functional utility), keabsahan 
(validity), empiris (empirical base), 
sensitivitas (sensitivity), pengembangan 
sistematis(systematicdevelopment), dan 
kelayakan hukum (legaloppropriateness). 
Menurut Gomes (2001:135), “suatu 
cara mengukur kontribusi-kontribusi dari 
individu-individu anggota organisasi kepada 
organisasinya”. Jadi, penilaian kinerja ini 
diperlukan untuk menentukan tingkat 
kontribusi individu terhadap organisasi. 
Penilaian kinerja memberikan mekanisme 
penting bagi manajemen untuk digunakan 
dalam kinerja sebelumnya dan untuk 
memotivasi perbaikan kinerja individu pada 
waktu yang akan datang. Penilaian kinerja 
ini pada umumnya mencakup semua aspek 
dari pelaksanaan pekerjaan. 
Dari definisi diatas, maka dapat 




merupakan suatu proses yang dilakukan oleh 
perusahaan untuk menilai kinerja 
pegawainya, dengan tujuan secara umum 
adalah untuk memberikan umpan balik 
(feedback) kepada pegawainya, dalam upaya 
memperbaiki kinerjanya dan meningkatkan 
produktivias perusahaan, khususnya yang 
berkaitan dengan kebijaksanaan terhadap 
pegawai seperti untuk pengembangan 
pegawai, promosi, dan penyesuaian 
kompensasi. 
Definisi lain datang dari Murpy dan 
Cleveland dalam Pasolong (2007:175) 
mengatakan bahwa, “kinerja adalah kualitas 
prilaku yang berorientasi pada tugas dan 
pekerjaan”. Hal ini berarti bahwa kinerja 
pegawai dalam sebuah organisasi ditentukan 
oleh sikap dan prilaku pegawai terhadap 
pekerjaannya dan orientasi pegawai dalam 
melaksanakan pekerjaannya tersebut. 
Kinerja menurut Amstrong dan Baron 
(2008:159) seperti yang dikutip oleh 
Wibowo (2008:222) yaitu,“tentang 
melakukan pekerjaan dan hasil yang dicapai 
dari pekerjaan tersebut. Kinerja merupakan 
hasil pekerjaan yang mempunyai hubungan 
kuat dengan tujuan strategis organisasi, 
kepuasan konsumen dan memberikan 
kontribusi ekonomi”. Menurut Simanjuntak 
(2005:221) “definisi kinerja adalah tingkat 
pencapaian hasil atas pelaksanaan tugas 
tertentu. Kinerja setiap orang dipengaruhi 
oleh banyak faktor yang digolongkan pada 
tiga kelompok, yaitu kompetensi individu 
orang yang bersangkutan, dukungan 
organisasi, dan dukungan manajemen” 
(Simanjuntak, 2008:210). 
Dari definisi-definisi tersebut kinerja 
merupakan suatu hasil dari tindakan 
sseorang pekerja sesuai dengan 
pekerjaannya dan diawasi oleh orang-orang 
tertentu yaitu seorang atasan atau pimpinan 
dan dukungan dari organisasi. 
Definisi lain datang dari Murpy dan 
Cleveland dalam Pasolong (2007:175) 
mengatakan bahwa, “kinerja adalah kualitas 
prilaku yang berorientasi pada tugas dan 
pekerjaan”. Hal ini berarti bahwa kinerja 
pegawai dalam sebuah organisasi ditentukan 
oleh sikap dan prilaku pegawai terhadap 
pekerjaannya dan orientasi pegawai dalam 
melaksanakan pekerjaannya tersebut. 
Kinerja menurut Amstrong dan Baron 
(2008:159) seperti yang dikutip oleh 
Wibowo (2008:222) yaitu,“tentang 
melakukan pekerjaan dan hasil yang dicapai 
dari pekerjaan tersebut. Kinerja merupakan 
hasil pekerjaan yang mempunyai hubungan 
kuat dengan tujuan strategis organisasi, 
kepuasan konsumen dan memberikan 
kontribusi ekonomi”. Menurut Simanjuntak 
(2005:221) “definisi kinerja adalah tingkat 
pencapaian hasil atas pelaksanaan tugas 
tertentu. Kinerja setiap orang dipengaruhi 
oleh banyak faktor yang digolongkan pada 
tiga kelompok, yaitu kompetensi individu 
orang yang bersangkutan, dukungan 
organisasi, dan dukungan manajemen” 
(Simanjuntak, 2008:210). 
Dari definisi-definisi tersebut kinerja 
merupakan suatu hasil dari tindakan 
sseorang pekerja sesuai dengan 
pekerjaannya dan diawasi oleh orang-orang 
tertentu yaitu seorang atasan atau pimpinan 
dan dukungan dari organisasi. 
Menurut Undang-Undang Nomor 25 
Tahun 1992 Pasal 1 Ayat 1 tentang 
perkoperasian menyatakan bahwa koperasi 
adalah “badan usaha yang beranggotakan 
orang seorang atau badan hukum koperasi 
dengan melandaskan kegiatannya 
berdasarkan prinsip koperasi dan sekaligus 
sebagai gerakan ekonomi rakyat yang 
berdasar atas asas kekeluargaan”. 
Koperasi secara umum diartikan 
sebagai suatu bentuk usaha bersama 
khususnya dalam bidang ekonomi yang 
beranggotakan orang-orang atau badan 
hukum  yang bekerja sama secara sukarela 
dan berdasarkan atas asaz kekeluargaan. 
Koperasi mempunyai fungsi dan 
peranan, sebagaimana tercantum dalam UU 
No. 25 Tahun 1992 Bab III Pasal 4 yaitu: 
a) Membangun dan mengembangkan 
potensi dan kemampuan ekonomi anggota 
pada khususnya dan masyarakat pada 
umumnya. b) Berperan secara aktif dalam 
upaya mempertinggi kualitas kehidupan 
manusia dan masyarakat. c) Memperkokoh 
perekonomian rakyat sebagai dasar kekuatan 
dan ketahanan perekonomian nasional 
dengan koperasi sebagai sokogurunya. d) 
Berusaha untuk mewujudkan dan 
mengembangkan perekonomian nasional 
yang merupakan usaha bersama berdasaran 






Tujuan koperasi sebagaimana yang 
tertuang dalam pasal 3 UU No. 25/1992 
tentang Perkoperasian, yaitu “memajukan 
kesejahteraan anggota pada khususnya dan 
masyarakat pada umumnya serta ikut 
membangun tatanan perekonomian nasional 
dalam rangka mewujudkan masyarakat yang 
maju, adil, dan makmur berlandaskan 
Pancasila dan Undang-Undang Dasar 1945”. 
Tujuan utama Koperasi Indonesia 
adalah mengembangkan kesejahteraan 
anggota, pada khususnya, dan masyarakat 
pada umumnya. Koperasi Indonesia adalah 
perkumpulan orang-orang, bukan 
perkumpulan modal sehingga laba bukan 
merupakan ukuran utama kesejahteraan 
anggota. Manfaat yang diterima anggota 
lebih diutamakan dari pada laba. Meskipun 
demikian harus diusahakan agar koperasi 
tidak menderita rugi. Tujuan ini dicapai 
dengan karya dan jasa yang disumbangkan 
pada masing-masing anggota. 
Keanggotaan koperasi bersifat 
sukarela dan terbuka, sipa saja dapat 
bergabung menjadi anggota koperasi. 
Anggota koperasi merupakan pemilik 
sekaligus pengguna jasa koperasi. Kemajuan 
usaha koperasi sangat bergantung pada 
partisipasi anggotanya. Hal ini sesuai 
dengan Undang-Undang nomor 25 Tahun 
1992 Pasal 17 ayat (1) yang menyatakan 
bahwa “Anggota koperasi adalah pemilik 




Adapun metode penelitian yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah 
metode penelitian  Exspos Fakto. Menurut 
Usman Rianse dan Abdi (2008:30), “Metode 
penelitian Expostfacto dapat diartikan 
sebagai metode penelitian yang digunakan 
untuk membuat deskripsi mengenai situasi-
situasi dan kejadian-kejadian”. 
Menurut Hadari Nawawi (2012:64), 
dalam metode deskriptif ada tiga bentuk 
penelitian yaitu: (1) survei (survey studies). 
(2) studi hubungan (interrelationship 
studies). (3) studi perkembangan 
(developmental studies) 
Dalam penelitian ini, data yang ingin 
diperoleh peneliti adalah data tentang 
laporan keuangan dan data tentang karyawan 
Koperasi Mitra Duta Pontianak. 
Sumber data dalam penelitian ini adalah 
pengurus Koperasi pada Koperasi Mitra 
Duta Pontianak yang terdiri dari: 
a. Ketua koperasi : Tastaftian Ahmad. 
b.Anggota (konsumen) koperasi Mitra Duta 
Pontinak berdasarkan yang diwawancarai 
terdiri dari 3 orang anggota ialah: 
Muhammad Marzuki, Iqbal rosyid, dan Sri 
yulianti. Karyawan Koperasi Mitra Duta 
Pontianak terdiri dari 3 orang ialah: 
Tastaftian Ahmad, Aprilianingsih, dan Hery. 
Adapun teknik pengumpulan data 
dalam penelitian adalah 1) Teknik 
Komunikasi Langsung Yaitu dengan cara 
mengumpulkan data-data yang 
menghuruskan peneliti mengadakan kontak 
langsung secara lisan atau tatap muka 
(faceto face) dengan sumber data 
(wawancara). Teknik ini dipergunakan untuk 
mengumpulkan data yang dilakukan 
denganpengurus Koperasi Mitra Duta 
Pontianak 2) Teknik Studi Dokumenter 
Yaitu cara mengumpulkan data yang 
dilakukan dengan kategorisasi dan 
klasifikasi bahan-bahan tertulis yang 
berhubungan dengan masalah penelitian, 
baik dari sumber buku-buku, dokumen atau 
arsip-arsip yang ada di Koperasi Mitra Duta 
Pontianak 
Sedangkan alat pengumpul Dalam 
penelitian ini adalah : Pedoman Wawancara 
Yaitu daftar pertanyaan yang dipergunakan 
untuk mengajukan pertanyaan secara lisan 
dan langsung kepada sumber data, yaitu 
Ketua Koperasi Mitra Duta Pontianak dan 
Anggota maupun bukan anggota koperasi 
mitra duta Pontianak yang disebutkan 
sebagai konsumen koperasi. 
Buku Catatan Digunakan untuk 
mencatat data-data yang berkenaan dengan 
penelitian ini yang ada dalam arsip, buku-
buku ataupun dokumen. Sedangkan tekhnik 
analisis data 1. Mengumpulkan data melalui 
wawancara dan catatan ataupun dokumen-
dokumen. 2. Mengolah dan menganalisis 
data serta menarik kesimpulan 
Analisis yang digunakan dalam 
penlitian ini adalah analisis deskriptif kinerja 
dan kepuasan konsumen. 
 
PEMBAHASAN 
1. Kinerja karyawan dari faktor Quality of 
work (kualitas kinerja) dalam pencapaian 





Dari hasil wawancara penulis dengan 
Ketua Koperasi Mitra Duta Pontianak dapat 
diketahui faktor quality of work dalam 
pencapaian kepuasan konsumen yaitu: a. 
Tanggung jawab dalam pekerjaan, b. 
Kedisiplinan.c. Kemampuan dan  
keterampilan yang dimiliki. 
Seluruh karyawan memiliki 
kinerjanya yang sesuai dengan kemampuan 
dan pemahaman mereka dengan bimbingan 
dan arahan oleh ketua koperasi dan juga oleh 
pengurus. Untuk menunjang kemampuan 
dan keterampilan karyawan, koperasi juga 
mengikuti pelatihan yang diadakan oleh 
dinas koperasi. Hal ini dilakukan untuk 
mendapatkan pemahaman dan pengelaman 
mengenai kinerja dari koperasi. Dalam 
mencapai kepuasan konsumen, ketua 
koperasi dan pengurus juga memberi 
motivasi kepada seluruh karyawan koperasi 
agar dapat bekerja lebih baik.  
Hasilpenelitian diperoleh bahwa 
keterampilan yang dimiliki karyawan sudah 
baik dikarenakan karyawan sudah memiliki 
pengalaman dalam bekerja dan sudah 
mengikuti bimbingan dari ketua koperasi 
dengan baik. Hal ini didukung oleh teori 
Dunette menyatakan bahwa “keterampilan 
dapat dikembangkan melalui pengetahuan 
yang didapatkan dari bimbingan dan 
pengalaman dengan melaksanakan beberapa 
tugas”.  
Keterampilan yang baik dapat diasah 
melalui program training atau bimbingan 
lain. Seseorang yang telah memiliki 
kemampuan dasar dalam dirinya digabung 
dengan bimbingan secara intensif akan dapat 
menghasilkan sesuaatu yang bermanfaat dan 
bernilai bagi diri sendiri dan orang lain. 
Dalam kinerja karyawan, faktor 
Quality of workmerupakan faktor yang 
dilihat dari kualitas karyawaan dalam 
melaksanakan pekerjaannya sebagai wujud 
dari tanggung jawab agar anggota atau 
konsumen koperasi dapat mencapai 
kepusannya dengan pelayanan yang 
diberikan Koperasi Mitra Duta Pontianak. 
2. Kinerja karyawan dari faktor Quantity of 
work (kuantitas kinerja) dalam pencapaian 
kepuasan konsumen Koperasi Mitra Duta 
Pontianak 
Dari hasil penelitian, Kinerja 
karyawan dari faktor Quantity of work 
(kuantitas kinerja) dalam pencapaian 
kepuasan konsumen dapat dilihat dari 
jumlah pengurus dan karyawan serta 
penempatannya dalam struktur organisasi 
koperasi Mitra Duta Pontianak. Saat ini 
Struktur kepengurusan yang ada pada 
Koperasi Mitra Duta Pontianak yaitu Rapat 
Anggota, Dewan Pengawas, Pengurus, 
manajer, Internal Audit, Bagian Pemasaran 
(Acc. Manajer, Collecting, Customer 
Service), Bagian Operasional (Adm. Kredit 
Kasir). Sedangkan yang pengurus dan 
karyawan Koperasi Mitra Duta Pontianak, 
yaitu:1) ketua adalahTastaftian Ahamad, 2) 
bagian pengurus yaitu bendahara dijabat 
oleh Heriansyah, 3) seketaris dijabat oleh 
Lailasari,  4) pengawas oleh Drs. Agus 
Sumardi, SE, 5) manajemen dan karyawan 
yang ada yaitu Aprilianingsih, Janhuri, 
Muhammad Akik. 
Dengan struktur ini Koperasi Mitra 
Duta Pontianak dapat menjalankan tugas 
sebagai sebuah Koperasi. Saat ini usaha 
yang ada di Koperasi Mitra duta Pontianak 
yaitu usaha simpan-pinjam untuk anggota 
atau konsumen. Dengan jumlah pengurus 4 
orang dan karyawan 3 orang sudah mampu 
menjalankan tugas-tugas sesuai dengan 
pembangian kerja di dalam struktur 
koperasi. Hal ini sesuai yang dinyatakan 
oleh Mondy, Noe dan Pemeaux (2010:347) 
bahwa “Quantity of work merupakan 
kuantitas pekerjaan: mempertimbangkan 
jumlah pekerjaan, produktivitas dan level 
organisasi”,dan Bernardine & Russell 
(2010:243) menyatakan Quantity adalah 
“kuantitas: besaran yang dihasilkan, dalam 
bentuk nilai dolar(biaya), sejumlah unit atau 
sejumlah kegiatan yang diselesaikan”. 
Koperasi saat ini telah memberikan 
pelayanan yang baik bagi anggota atau 
konsumen yang menggunakan jasa simpan-
pinjam pada Koperasi Mitra Duta 
Pontinak.Hal ini dapat dilihat dari jumlah 
anggota koperasi yang semakin bertambah. 
Saat ini jumlah anggota koperasi Mitra Duta 
pontianak adalah 113. Anggota atau 
konsumen koperasi yang menggunakan jasa 
koperasi telah merasa puas dengan 
pelayanan yang diberikan oleh koperasi 
dengan struktur dan jumlah pengurus serta 
karyawan yang ada.  
3. Kinerja karyawan dari faktor Timeliness 
(ketetapan waktu) dalam pencapaian 





Berdasarkan hasil penelitian penulis, 
Kinerja Karyawan dari faktor Timeliness 
(ketetapan waktu) merupakan salah satu 
faktor penentu dalam mencapai kepuasan 
konsumen atau anggota Koperasi Mitra Duta 
Pontianak. Faktor ini dapat dilhat dari 
pembagian kerja karyawan yang sesuai 
dengan keahliannya agar dapat menjalankan 
tugas dengan baik. Penempatan karyawan 
yang tepat dalam bagian pekerjaan akan 
menunjung ketepatan waktu dalam 
memberikan pelayanan kepada anggota atau 
konsumen Koperasi Mitra Duta Pontianak. 
Hal ini sesuai dengan Bernardine & Russell 
(2010:243) yang menjelaskan “ketetapan 
waktu (Timeliness): tingkat dimana kegiatan 
diselesaikan atau hasil yang diselesaikan 
dengan waktu yang lebih cepat dari yang 
ditetapkan dan menggunakan waktu yang 
tersedia untuk kegiatan lain”. Di Koperasi 
Mitra Duta Pontianak ini, Karyawan yang 
bekerja berdasarkan target waktu yang telah 
ditentukan oleh pengurus. Adanya 
bimbingan dan pengawasan langsung dari 
pengurus menambahkan ketepatan waktu 
dalam menyelesaikan tugas-tugas sebagi 
tanggungjawabnya untuk kepuasan anggota 
atau konsumen di Koperasi Mitra Duta 
Pontianak. 
MutupelayananKoperasi Mitra Duta 
Pontianak merupakan salah satu penilaian 
dari ketepatan waktu pelayanan yang 
diberikan kepada anggota. Mutu pelayanan 
itu sendiri dapat dilihatKeahlian dan 
kemampuan karyawan dalam memberikan 
jasa pelayanan kepada anggota atau 
konsumen.Keahlian dan Kemampuan 
Karyawan di dapatkan dari pelatihan dan 
bimbingan yang diberikan oleh koperasi. 
Selain itu, fasilitas kerja yang diberikan 
koperasi kepada karyawanjuga merupakan 
faktor penunjang dalam menyelesai tugas 
secara tepat waktu agar kepuasan anggota 
dan konsumen terpenuhi.waktu pelayanan 
yang diberikan karyawankepada konsumen 
atau anggota juga merupakan salah satu 
faktor dari kepuasan konsumen. Karyawan 
akan selalu memperhatikan kecepatan dalam 
memberikan pelayanan kepada anggota atau 
konsumen. Hal ini didukung oleh teori 
Tjiptono (1996:56) “ketetapan waktu 
pelayanan meliputi waktu tunggu dan waktu 
proses, dalam penelitian ini karyawan sudah 
memiliki ketetapan waktu yang baik dalam 
melayani anggota koperasi”. 
Kepuasan konsumen di Koperasi Mitra Duta 
Pontianak 
Kepuasan konsumen dapat di lihat dari teori 
Wilkie (1994) yaitu: a. Harapan 
(Expectation) 
Berdasarkan hasil penelitian, harapan 
konsumen dapat dilihat dari seberapa sering 
anggota sebagai konsumen dalam 
menggunakan jasa simpan pinjamKoperasi 
Mitra Duta Pontianak.Seringnya anggota 
mengunakan jasa koperasi menunjukkan 
bahwa harapan anggota besar terhadap 
koperasi dalam membantu menyelasaikan 
permasalahan anggota. Hal ini karena 
koperasi memberikan pelayan yang baik 
kepada konsumen dengan  proses yang 
mudah. Koperasi tidak akan mempersulit 
anggota dan konsumen dalam memberikan 
pelayanannya. Koperasi Mitra Duta selalu 
menunjang karyawannya untuk memberikan 
pelayanan dengan sigap yang dapat 
memberikan proses simpan pinjam dengan 
bedasarkan harapan konsumen untuk 
mampu mendapatkan pelayanan jasa yang 
baik.Dengan pelayanan yang diberikan 
koperasi yang baik, konsumen akan 
memiliki harapan terus kepada Koperasi 
Mitra Duta Pontianak b. Kinerja 
(Performance) 
Berdasarkan penelitian, kinerja karyawan 
untuk kepuasan konsumen dapat dilihat dari 
sebarapa cepat pelayanan yang diberikan 
koperasi kepada anggota.Kinerja yang 
diterima dengan cepat akan membuat 
konsumen merasa senang dikarenakan 
pelayanan yang diberikan oleh karyawan 
dengan ramah dan direspon dengan 
cepat.Dengan pelayanan tersebut anggota 
langsung menyampaikan apa yang menjadi 
keperluan keinginannya terhadap jasa 
simpan pinjam produk yang ditawarkan oleh 
koperasi. pelayanan jasa yang diberikan 
koperasi dalam menjelaskan produksi dan 
prosesnya sangat cepat dan efisien. 
Berprilaku yang baik mejadi acuan utama 
untuk membuat kosumen bertahan di 
koperasi dengan tidak menonjolkan hal-hal 
yang tidak mengenakan untuk anggota. 
Dengan ramah,sopan santun,senyum, dan 
juga bahasa tubuh yang baik tidak 
menyinggung anggota atau konsumen yang 
menggunakan jasa serta bahasa yang 
digunakan dalam penyampaian informasi 
mengenai jasa simpan pinjam menggunakan 




kesigapan yang diberikan oleh karyawan 
dalam pelayanannya maka anggota atau 
konsumen dapat merasakan pelayanan jasa 
dan produk yang nyaman, memyenangkan 
dan puas. c. Perbandingan (Comparison) 
Berdasarkan penelitian dapat dilihat 
kepuasan konsumen dari faktor 
perbandingan (Comparison) yaitu, respons 
yang diterima oleh anggota atau konsumen 
Koperasi Mitra Duta Pontianak atas keluhan  
dan pelayanan yang diberikan oleh 
karyawan koperasi. Dengan respons yang 
baik karyawan terhadap keluhan anggota 
seperti keluhan tentang syarat atau prosedur 
dalam melakukan proses simpan pinjam dan 
produk apa yang ingin di ambil oleh anggota 
beradasarkan kebutuhan dan 
keinginannya.Dalam proses simpan pinjam 
yang dilakukan oleh anggota tentu saja 
setiap peminjaman akan terjadi 
pengembalian yang terlambat. Koperasi 
Mitra Duta Pontianak akan memberi 
toleransi atas keterlambatan pengembalian 
anggota dengan syarat dan prosedur yang 
telah ditetapkan oleh koperasi. Adapun 
toleransi batas waktu 4 tahun dan dengan 
deprasio 35% hingga40%. Dengan toleransi 
yang telah ada tidak membuat anggota 
merasa keberatan dalam meminjam dengan 
kemampuan yang pada awalnya sudah 
disesuaikan oleh koperasi dan anggota. 
Koperasi juga memberikan pelayanan 
penagihan ke rumah anggota apabila terjadi 
kesalahan dalam hal yang telah disepakati. 
Ketidaknyamanan pelayanan tentu saja tidak 
diingini oleh konsumen dan anggota 
manapun. c. Confirmation atau 
disconfirmation, Berdasarkan penelitian 
dapat dilihat dari kepuasan konsumen 
berdasasarkan Confirmation atau 
disconfirmationyaitu, cara yang didapat 
anggota atau konsumen dalam menerima 
informasi yang diberikan oleh pihak 
Koperasi Mitra Duta Pontianak. Dalam 
memberikan informasi tentu saja diharuskan 
jelas dan jujur maka dari itu anggota 
mengakui bahwa informasi yang diberikan 
sudah jelas dan jujur. Cara menyampaikan 
informasi mengenai produk maupun 
mengenai syarat dan prosedur yang telah 
ditetapkan koperasi.Kemudahan dalam 
menerima informasi dikarenakan fasilitasi 
koperasi yang tidak membuat bingung 
anggota. Anggota dapat menghubungi secara 
langsung melalui telepon ataupun 
mendatangi langsung ke Koperasi Mitra 
Duta Pontianak untuk mendapatkan 
informasi. Kesesuaian informasi pun dapat 
dipertanggung jawabkan oleh pihak koperasi 
seperti apa yang telah tertulis jelas dibrosur 
dan dengan seluruh pesyaratan dalam 
meminjam di Koperasi Mitra Duta 
Pontianak.d. Ketidaksesuaian (Discrepancy), 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan 
dapat dikatakan konsumen atau anggota 
merasa puas dengan fasilitas yang diberikan 
keanggota.Lokasi Koperasi Mitra Duta 
Pontianaksaat ini yang berada di tenggah 
kota dapat dengan mudah dikunjungi dengan 
jarak dan waktu yang tidak lama oleh 
anggota ataupun konsumen.Anggota juga 
mendapatkanfasilitas yang sangat 
disesuaikan dengan kebutuhan anggota agar 
dapat merasa kenyamananseperti tempat 
bangunan, lahan parkir, meja kursi untuk 
menunggu, dan ruanganan yang ber-AC. 
Selain fasilitas itu, juga adacoustemer 
service yang siap melayani konsumen atau 
anggota pada saat kedatangan anggota ke 
koperasi. Hal ini dapat membuat konsumen 
atau aggota merasakan kenyamanan dan 
puas.Untuk memastikan semua pekerjaan 
karyawan berjalan dengan baik, maka 
memerlukan alat kerjayang sesuai dengan 
kebutuhan. Saat ini, alat kerja yang ada di 
Koperasi Mitra Duta Pontianak sudah cukup 
memadai yang disesuaikan dengan produk 
dan jasa yang ditawarkan yaitu simpan 
pinjam. Alat kerja yang sudah ada pada saat 
ini yaitu disetiap meja karyawan terdapat 
komputer  yang berfungsi untuk mengakses 
segala proses simpan pinjam agar dapat 
dilakukan dengan mudah. Selain itu juga, 
agar segala sesuatu dalam proses simpan 
pinjam tercatat dan tersimpan dengan rapi. 
sehingga anggota dapat melihat dan 
mengetahui dengan pasti proses yang akan 
dilakukannya. Dan konsumen pun tidak 
merasakan kebingungan akan proses simpan 
pinjam yang akan dijalaninya dengan 
kespakatan yang telah disetujui oleh kedua 
belah pihak antara anggota dan Koperasi 
Mitra Duta Pontianak. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
Berdasarkan analisis dan pembahasan 
pada bab sebelumnya maka dapat diambil 
kesimpulan sebsgai besrikut :1) Kinerja 




kinerja karyawan sangat berpengaruh 
terhadap anggota karena kualitas merupakan 
hasil yang akan menjadikan suatu produk 
atau lembaga dapat dikategorikan baik 
bermutu, dan bagus. 2) Kinerja karyawan 
dari Quantity of work(kuantitas) : jumlah 
karyawan yang sesuai dapat memberikan 
pelayanan dan kinerja yang baik sehingga 
anggota merasa puas. Hal ini, sesuai dengan 
Koperasi Mitra Duta Pontianak yang 
memiliki karyawan yang cukup memadai 
dalam memberikan pelayanan atas jasanya. 
3) Kinerja karyawan dari Timeliness 
(ketepatan waktu): kepuasan konsumen juga 
dapat dilihat dari ketepatan waktu pelayanan 
yang diberikan kepada anggota atau 
konsumen. Hal ini sesuai yamg dilakukan 
oleh Koperasi Mitra Duta Pontianak dalam 
melayani anggota atau konsumen dengan 
cepat, sigap dan dengan waktu memproses 
pinjaman yang efisien serta kemudahan 
pelayanan sudah baik. Sehingga anggota 
menilai karyawan sudah tepat waktu dalam 
pelayanannya 
Kepuasan kosumen dari kinerja karyawan 
dapat dilihat dari harapan anggota terhadap 
pelayanan karyawan yang baik, kinerja 
karyawan yang baik dapat dirasakan anggota 
seperti sigap,cepat, ramah, sopan santun, dan 
juga perbandingan yaitu respons, toleransi, 
dan tidak ada rasa ketidaknyaman yang 
diterima konsumen terhadap pelayanan jasa 
maupun produk yang ditawarkan, dalam 
penyampaian informasi pun jelas tidak ada 
diskomunikasi antara anggota dan pihak 
koperasi atas pelayanan maupun syarat dan 
prosedur. Dan ketidaksesuaian yang berupa 
fasilitas yang diberikan itu seperti alat 




Setelah mengadakan penelitian ini di 
lapangan pengolahan data baik dari 
kuesioner, dan wawancara terdapat beberapa 
saran yang dijadikan pertimbangan. 
Diharapkan saran ini dapat bermanfaat untuk 
perbaikan kearah yang lebih baik. Adapun 
saran-saran tersebut antara lain:1) Kinerja 
karyawan yang sudah dianggap baik 
hendaknya dipertahankan dan dilanjutkan 
oleh koperasi, karena dengan adanya kinerja 
karyawan yang baik dapat membuat anggota 
merasa puas sehingga menimbulkan 
loyalitas pada diri anggota.. 2) Hendaknya 
pengurus agar lebih memperhatikan dan 
meningkatkan lagi jumlah kinerja karyawan 
terutama pada Quantity of work (kuantitas 
kinerja)..  3) Hendaknya anggota bisa 
berpartisipasi aktif, baik meningkatkan 
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